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 1.CONTEXTUALIZACIÓN DEL ESCENARIO DE PRÁCTICA. 
 
B.LOGIC IT SERVICES S DE RL DE CV es una empresa privada constituida como una sociedad 
anónima de capital variable que se dedica a la venta de productos y servicios de soluciones 
tecnológicas para empresas como aliado estratégico de Microsoft a través de la caracterización 
de Gold Partner perteneciente al sector tecnológico. Es una empresa que ofrece servicios en 
tecnologías de la información que aportan valores estratégicos para la mejora continua de sus 
clientes por medio del uso eficiente de las herramientas tecnológicas. 
A través de la experiencia adquirida en el mercado por más de 10 años y trabajando de la mano 
con Microsoft ha obtenido las certificaciones de “Gold Small and Midmarket Cloud Solutions”, 
“Silver Datacenter”, “Silver Collaboration and Content” y “Silver Cloud Productivity”.  
El mercado que atiende está comprendido aproximadamente por 24 corporativos, 78 grandes 
empresas, 298 medianas empresas y 86 microempresas. Sin embargo, ven un área de 
oportunidad en cualquier empresa que desee mejorar sus procesos ya sean de calidad, recursos 
humanos, ventas, etc. a través de tecnologías de la información. 
La organización basa su filosofía en 3 pilares fundamentales: Éxito, experiencia y confianza. La 
primera porque el motor de trabajo es ser parte de los logros de los clientes gracias a las 
tecnologías que ofrecen. La experiencia porque cuentan con un equipo de profesionales 
calificados, certificados y experimentados que buscan resolver las necesidades de los clientes y 
por último la confianza ya que permiten desarrollar planes de madurez tecnológica en las 
empresas.  
B.logic ofrece tanto productos como servicios. En cuanto a los productos tienen a disposición de 
los clientes toda la tecnología de Microsoft como licenciamiento y equipamiento. También 
comercializan las marcas HP, Dell, Lenovo, Fortinet, Kaspersky, Autodesk, Cisco, Adobe, entre 
otras. Pero, son especialistas en productos Microsoft, de ahí su categorización como Gold 
Partner. Tienen ingenieros con alta capacitación y especialización en las soluciones de Office 
365, Sharepoint, CRM, ioT, Power Bi, Azure y un área de desarrollos tanto de portales Web como 
de aplicativos móviles. 
Entre los productos y servicios que ofrecen se encuentra la solución de Sharepoint la cual permite 
elevar la productividad y colaboración para el trabajo en equipo. Ofrece apoyo en temas de 
Intranets corporativas, flujos de trabajo, seguridad, formularios electrónicos, Business Inteligence 
y Jacmar soluciones RRHH. 
Otras de las soluciones que hacen parte de su portafolio de servicios es CRM la cual permite 
potencializar la fuerza comercial a través de campañas de mercadotecnia, control de fuerza de 
ventas, continua atención al cliente y reportes dinámicos. 
Así como Power Bi, el cual es un software que permite tomar decisiones en base a análisis de 
datos ya que le da forma a los datos a través de las visualizaciones dinámicas. 
La solución de IoT también ha tenido bastante acogida por parte de los clientes a través del 
producto terminado llamado “BConnet” el cual funciona a través de una conexión de forma 
remota, monitoreo y control de servicios, reducción de costos y que está siempre disponible en 
la nube. 
En cuanto a productos para la protección de la información en cuánto a eventualidades o 
respaldos se encuentran los de infraestructura como Azure, Hyper-V y Windows Server. Los 
cuales pueden proteger la información de las empresas teniendo con ellos un plan de 
continuidad.  
Y el producto estrella de la empresa es Office 365, una solución de Microsoft que le permite a los 
usuarios trabajar en cualquier lugar con la información siempre disponible, pero sobre todo 
siempre segura en la nube. A su vez esta herramienta incrementa la productividad, colaboración, 
integridad, responsabilidad, comunicación y provee un ambiente de seguridad de la información. 
Relativamente es una empresa joven en el mercado porque fue fundada en el año 2011 por los 
socios Juan Hernández y Rodolfo Beristain. Sin embargo, para tener tan poco tiempo en 
funcionamiento han logrado tener gran acogida por parte de las empresas y han sacado adelante 
proyectos importantes con organizaciones de gran renombre en la zona Bajío. 
Han ido incrementando su fuerza de trabajo a través de los años, en el 2015 Jorge Becerril se 
incorporó en el comité directivo de la empresa y se inauguró la sucursal en Guadalajara. De la 
misma manera en el año 2018 se incorporó Rafael Álvarez Andrade y se abrieron oficinas en la 
ciudad de Querétaro. En el año 2017 adquirieron la categorización de Gold Partner de Microsoft. 
La razón de ser de la organización o misión es “colaborar con las organizaciones a conocer y 
adoptar estrategias de valor para mejorar la productividad, colaboración, continuidad de negocio 
y toma de decisiones a través de soluciones que integran procesos, tecnología y personas acorde 
a los objetivos de cada organización”. 
En cuánto a cómo se visionan planean “Ser una empresa referente a nivel internacional creando 
soluciones innovadoras para la mejora continua de las organizaciones y personas” para B. logic 
por encima de la rentabilidad de una empresa está el crecimiento de las personas de tal manera 
que es importante ver cómo el aprovechamiento y uso de las tecnologías puede servir para 
mejorar todos los procesos en los que estos intervienen. 
Actualmente la empresa cuenta con 12 áreas las cuales permiten poder desarrollar los procesos 
organizacionales y operacionales de manera más efectiva. El comité de dirección está 
conformado por los 3 socios de la empresa: Juan Hernández, Rodolfo Beristain y Jorge Becerril. 
Las otras 11 áreas de la empresa son el área de Recursos humanos RRHH, el área 
administrativa, el área de infraestructura, el área de ioT, el área de Marketing, el área de 
relaciones públicas, el área de ventas, el área de CRM, el área de Sharepoint, el área de 
desarrollo, y el área de Service Desk Pro. Cuenta con una fuerza de trabajo de 34 empleados. 
El área en la que estoy desarrollando mis prácticas es la de Ventas o área Comercial, 
básicamente las actividades o el rol que cumplo es buscar nuevas cuentas o clientes que puedan 
ser candidatos para adquirir productos o servicios y convertirlos en clientes potenciales, dar 
seguimiento a cada cliente potencial de manera que puedan obtenerse oportunidades de ventas, 
dar seguimiento a las oportunidades de venta y en conjunto con los ingenieros del equipo de pre-
venta para poderlas convertir en ventas y por último dar seguimiento a la post-venta ofreciendo 
nuevos productos y servicios. 
B.logic es una empresa reconocida a nivel local, regional y nacional debido a los proyectos que 
ha llevado a cabo en materia de tecnología con otras empresas de gran envergadura y renombre 
en el país, entre ellas se pueden destacar Nissan, Deloitte, Flexi, Caja Popular Mexicana, 
Colchones Wendy, Atún Dolores, Leche León, Mirage, Capa de Ozono, Finamex, Pfizer, 
International, Fapsa, Coop, Cypsa, Huevo San Juan, Scappino, Calzado Andrea, Polímeros, 
Dilusa, entre otras.  
Para la empresa es muy importante hacer parte del éxito de sus clientes a través de la 
implementación de productos y servicios que a veces incluso logran desarrollarse por ingenieros 
de la organización, pero ante todo lo más importante para ellos es ver como esas problemáticas 
que tienen las empresas logran subsanarse o mejorarse a través de soluciones tecnológicas que 
B.logic ofrece. Además, a pesar de ser una empresa relativamente pequeña y con poco tiempo 
en el mercado se ha logrado posicionar a través de sus relaciones con Microsoft, con otros 
proveedores y por la experiencia y calidad del personal que en ella labora. Ha hecho parte de 
proyectos grandes con empresas que se mencionaron anteriormente y cada día va ganando más 
terreno en el área por la calidad del servicio que ofrece y lo dejan claro en la filosofía de la 
empresa. 
 
2. DIAGNÓSTICO.  
Para la realización del diagnóstico de la empresa B.logic se hizo un análisis de los factores tanto 
internos como externos de la organización. En cuanto a los internos en ellos se lograron 
identificar y analizar las fortalezas y debilidades de la empresa y la cantidad o calidad de los 
recursos de esta, estos la empresa puede cambiarlos o mejorarlos a través de acciones 
correctivas o estrategias para su buen funcionamiento. En este primer caso entramos a analizar 
el capital de trabajo, las diferentes áreas de la empresa, el clima organizacional, entre otros 
factores que se enlistarán más adelante. 
 En cuanto a los factores externos, cabe resaltar que la empresa opera en un entorno muy volátil 
e impredecible y estos factores pueden cambiar rápidamente e influir en las operaciones diarias, 
no pueden ser controlados por la organización, pero a través de estrategias se pueden 
aprovechar ciertas oportunidades y escapar de las amenazas. Entre los analizados detallaremos 
clientes, proveedores, competidores y el Gobierno. 
Se obtuvo la información para realizar el análisis tanto de los factores internos y externos a través 
de la observación directa debido al escenario donde se están llevando las prácticas y a través de 
entrevistas al personal de toda la empresa y en cuanto a temas que están fuera de la práctica se 
obtuvo la información a través de noticias, artículos, publicaciones, etc. las cuáles serán 
referenciadas, todo esto contribuyó a obtener la documentación necesaria para establecer todo 
el contexto.  
FACTORES INTERNOS 
Capital de trabajo 
Teniendo en cuenta que B.logic es una empresa que vende tanto productos como servicios es 
importante y relevante el tema de capital de trabajo ya que esto nos permitirá hacer una lectura 
sobre la organización en general. 
Actualmente la empresa ha implementado aproximadamente 358 proyectos para poderlos llevar 
a cabo existe la disponibilidad de 26 consultores de soluciones como Azure, CRM, Sharepoint, 
Office 365, desarrollos, Service Desk y licenciamiento, entre otras. La empresa es especialista 
en 13 soluciones tecnológicas de las mencionadas anteriormente y se han atendido 
satisfactoriamente a más de 239 clientes. 
Para el desarrollo de estos proyectos se ocupan ingenieros certificados en las diferentes 
soluciones ya que es un factor que utilizan los clientes para medir la calidad del servicio, es por 
este motivo que se han ganado muchas ventas. En cuanto a certificaciones obtenidas B.logic 
adquirió en el 2017 la calidad de Gold Partner de Microsoft además de las de “Gold Small and 
Midmarket Cloud Solutions”, “Silver Datacenter”, “Silver Collaboration and Content” y “Silver 
Cloud Productivity”.  
Actualmente cuenta con 34 trabajadores que se encargan de temas tanto internos como 
externos, 24 se encargan de temas de servicios, es decir, que tienen contacto inicial con el cliente 
y 10 están a cargo de Consulting, ingenieros especializados en soluciones que orientan al cliente 
en áreas específicas de implementación de soluciones de tecnología. 
Áreas de ventas 
Al ser esta área el contexto donde se desarrolla mi práctica entraremos a analizarla un poco para 
poder entender todo el proceso de venta de la empresa. El área de ventas está integrada por el 
director comercial Rodolfo Beristain que tiene más de 10 años de experiencia en el mercado, por 
Araceli Espinosa ejecutiva de cuentas que lleva más de 4 años laborando en la empresa y que 
atiende a las empresas más grandes en todo el territorio mexicano, Brenda Sandoval quién es la 
ejecutiva de cuenta de las empresas de la Ciudad de México, capital del país de dónde llegan 
muchas oportunidades por ser un área bastante grande y con desarrollo tecnológico y Andrea 
Toro ejecutiva de cuenta que atiende todas las cuentas de clientes nuevos que vienen 
referenciados por parte de Microsoft o por canales de interacción directa con el cliente dónde se 
busca conseguir citas o espacios para presentar el portafolio de servicios y que nos conozcan. 
Al tener también sucursales en Guadalajara se cuenta con un director comercial allí llamado 
Jorge Becerril y una ejecutiva de cuenta que atiende a las empresas de la zona llamada Jessica 
Banda.  
Todo el proceso de ventas se lleva en Dynamics CRM de Microsoft, según Salesforce es un “La 
sigla CRM quiere decir “Customer Relationship Management” (Gestión de las Relaciones con los 
Clientes). Se refiere a un conjunto de prácticas, estrategias de negocios y tecnologías enfocadas 
en clientes, que van desde pequeñas hasta grandes empresas, quienes las utilizan para 
gestionar y analizar las interacciones con sus clientes, anticipar sus necesidades y deseos, 
optimizar la rentabilidad, y aumentar las ventas y la objetividad de sus campañas de captación 
de nuevos clientes. 
CRM almacena información sobre clientes actuales y potenciales (nombres, direcciones, 
números telefónicos, etc.), y sus actividades y puntos de contacto con la empresa, que incluyen 
visitas a sitios web, llamadas telefónicas, correos electrónicos y más. Pero la plataforma no es 
apenas una lista de contactos elaborada: reúne e integra datos valiosos que ayudan a preparar 
y actualizar a los equipos con información personal de los clientes, historiales y preferencias de 
compras.” (Salesforce, 2018). Salesforce es la innovadora empresa responsable de la plataforma 
de   CRM  n.º 1 del mundo.  
El dynamics CRM que utiliza la empresa para llevar todo su proceso de ventas es un desarrollo 
propio que se realizó en conjunto con todos los ingenieros y está personalizado en cuanto a las 
necesidades que tiene la empresa. El proceso de ventas inicia con un cliente potencial que puede 
venir de una recomendación, de una base de datos u otorgado por Microsoft directamente, en 
este caso el primer contacto es con el área de Costumer Experience, la encargada es Regina 
Franco, ella vía telefónica o correo valida que verdaderamente haya una oportunidad ya sea 
transaccional, de servicios o mixta y a partir de allí califica ese cliente potencial y lo vuelve una 
cuenta, de esta manera asigna la cuenta a una de las ejecutivas dependiendo de lo que esté 
solicitando o de la zona donde se encuentre, ya sea Ciudad de México, Guadalajara o si es un 
cliente nuevo. Cuando se asigna la cuenta llega una notificación vía correo electrónico para que 
el ejecutivo de cuenta le realice el debido seguimiento en el CRM.  
El proceso de ventas en este sistema está constituido por aprobación que es donde se resume 
en qué consiste el proyecto, detección donde se establece una comunicación entre el ejecutivo 
de cuenta y el cliente, la cotización donde se enlistan los productos y servicios, precios, margen, 
descuentos, etc, negociación donde se establecen los competidores y los factores requeridos 
para cerrar la venta y cierre cuando el cliente decide adquirir el producto o servicio con la 
empresa.  
Una vez se le asigna una cuenta a un ejecutivo es necesario que se envíe una cotización en 
menos de 48 horas vía correo y luego se valide con el cliente el recibido, apreciaciones acerca 
de precios, fecha del cierre de oportunidad, si requiere alguna demo en temas de servicios, si 
tienen presupuesto aprobado y a partir de allí empezar a darle seguimiento a la cuenta. Si se 
logra cerrar la venta con el cliente se solicita orden de compra y se envía al área administrativa 
para que puedan enviarle factura y datos bancarios al cliente. El proceso de venta termina con 
la posventa donde el ejecutivo de cuenta debe confirmar que el producto o servicio ofrecido fue 
satisfactorio. Cuando se venden servicios es necesario que el ejecutivo de cuenta integre a uno 
de los ingenieros certificados en las soluciones para que le dé una mejor orientación al cliente. 
La mayor problemática evidenciada en la empresa en esta área donde desarrollo mis prácticas 
es que el proceso para llevar a cabo una venta es demasiado largo e incluso puede llegar a ser 
tedioso para el cliente. Lo anterior debido a que las ejecutivas de cuenta que le hacen 
seguimiento a las oportunidades son de áreas comerciales con poco conocimiento técnico en 
tecnologías, softwares, ingeniería, etc. y el contacto directo que se tiene con una organización a 
la que se le desea vender algo es con una persona del área de sistemas en su mayoría 
ingenieros. Los requerimientos u oportunidades que se obtienen son muy técnicos y no se tienen 
los suficientes conocimientos para orientar a un cliente por tal motivo casi siempre es necesario 
hacer un enlace más con un ingeniero de la empresa. Es por este motivo que a veces se dan 
muchas vueltas para contactar a un cliente y puede volverse en ocasiones confuso.  
Además, es necesario contar con la experticia del área comercial para hacer conexión con el 
cliente porque los ingenieros suelen ser muy técnicos y cuando tienen contacto con área directiva 
que son los tomadores de decisión en las empresas, no son lo suficientemente claros o no 
muestran la rentabilidad que se podría obtener si se implementa la tecnología en las empresas, 
es por ese tecnicismo que se han perdido muchas ventas.  
Es necesario que la empresa tome cartas en este asunto e implemente estrategias que permitan 
de alguna manera reducir el proceso de ventas para hacerlo más sencillo tanto para el área 
comercial como para los clientes y que los ejecutivos de cuenta tengan los conocimientos 
necesarios para poder resolver las dudas técnicas y a su vez no desatender el aspecto comercial. 
Clima organizacional 
“Se considera que se cuenta con un buen clima organizacional cuando los trabajadores 
desarrollan sus labores dentro en un medio ambiente interno favorable usando sus 
conocimientos y habilidades de una manera conveniente y oportuna, al no ser así usualmente 
nos encontramos con un empleado insatisfecho con su trabajo aun que un mismo empleado 
puede estar satisfecho con algunos puntos en su trabajo e insatisfecho con otras áreas haciendo 
imprescindible ubicar si existe una satisfacción completa o parcial” (Madrid, Universidad pontificia 
comillas, 2010) pag 267. 
En cuanto al clima laboral B.logic es una empresa joven donde la edad promedio de no supera 
los 30 años, esto ha permitido gozar de un ambiente ameno, dinámico, de administración 
autónoma del tiempo y del trabajo y en dónde las herramientas tecnológicas cumplen un papel 
fundamental ya que han propiciado un ambiente de colaboración, comunicación, interacción con 
los demás trabajadores del área, pero ante todo un ambiente estable de comunicación sincera y 
cercana con el área directiva, esto ha traído como consecuencia que los colaboradores de la 
empresa tengan sentido de pertenencia por ella y se entreguen a diario de manera comprometida 
en los diferentes proyectos que llevan. 
Todo lo mencionado anteriormente ha permitido establecer canales de comunicación dinámicos 
con los clientes, donde ven a B.logic como una empresa de confianza que siempre piensa 
primero en que el cliente se sienta cómodo con el servicio que se le está brindando. 
Factores externos 
Clientes 
Como B.logic es una empresa que vende soluciones tecnológicas y este es un tema que cada 
día va más en aumento debido a procesos como la globalización que han permitido que las 
personas vivan detrás de un dispositivo conectado a la red casi las 24 horas del día cada día 
más empresas están interesadas en implementar estas soluciones que les permitan mejorar sus 
procesos tanto internos como externos. 
Según el diario El Universal “Las empresas mexicanas ven en su digitalización un gran potencial 
para mejorar su negocio, atraer más clientes y solucionar algunos procesos cotidianos, sin 
embargo, dejan de lado los proyectos de transformación tecnológica en áreas clave de su 
organización como son las de logística, finanzas o recursos humanos, de acuerdo con 
el Segundo estudio de transformación digital de la empresa mexicana elaborado por la consultora 
Good Rebels y presentado este miércoles en la Ciudad de México” (El Universal, 2017). 
Debido a este auge de la digitalización y la globalización cada vez más empresas están 
contactando con B.logic para precisar equipamiento, licenciamiento, servicios de implementación 
y modelos de adopción. Ningún sector empresarial puede escapar actualmente a la 
imperiosa necesidad de invertir en TI si quiere continuar siendo competitiva en un mercado en el 
que la gestión de la información corporativa pasa obligatoriamente por medios digitales. 
A la fecha B.logic cuesta con 239 clientes satisfechos los cuales vieron en la tecnología una 
oportunidad para incrementar su productividad, mejorar sus procesos, aumentar factores como 
la comunicación, colaboración, etc. 
La International Data Corporation (IDC) presentó sus predicciones para el sector de Tecnologías 
de la Información y Telecomunicaciones (TIC) en México para este año, partiendo de un análisis 
sobre el comportamiento del mercado de la industria en 2017. 
La firma de inteligencia de mercado y consultoría señaló que en 2017, la economía mexicana 
creció aproximadamente 2.5%, pese al ambiente macroeconómico. Este crecimiento le permite 
a IDC prever que en el mercado de las TIC en México se registrará un aumento que será el mayor 
previsto para la región, el cual es superior al del año pasado, señaló la agencia Reuters. 
Para 2018, IDC ve el crecimiento de las TIC en México por arriba del Producto Interno Bruto, con 
3.8% y, para 2019, con 2.0%, incluso el crecimiento del país para el presente año se ve mayor 




Los proveedores son un elemento vital para la empresa, gracias a lo que ellos proporcionan la 
empresa puede lograr otorgar a los clientes el servicio o producto que esperan para satisfacer 
sus necesidades. En otras palabras, la elección de buenos proveedores juega un papel decisivo 
dentro del proceso comercial además define en gran parte el presente y futuro de la empresa. 
B.logic cuenta con varios proveedores que sirven como canal para poder entregarle al cliente un 
producto terminado, entre ellos Ingram Micro, CompuSoluciones, Team, CVA (Comercializadora 
de valor agregado) empresas de gran renombre en México que otorgan productos de calidad y 
con los cuales B.logic tiene una excelente relación. Cuando aparece una oportunidad las 
ejecutivas de cuenta del área comercial solicitan propuestas en temas de precios a estos 
proveedores y el que haga la mejor oferta en cuanto a precios, financiamiento, crédito, valor 
agregado, entre otros factores con ese se registra la oportunidad.  
Según el diario El economista “Los proveedores de servicios tecnológicos como el cómputo en 
la nube son los que registran el mayor ritmo de crecimiento, aunque ostentan el menor volumen 
de facturación del sector TIC, de acuerdo con cifras de Select.” (El economista, 2018) 
También trabajamos de la mano con marcas como Microsoft, HP, DELL, Autodesk, Kaspersky, 
Lenovo, Cisco, Fortinet, Adobe, entre otros. 
Según el mismo informe mencionado anteriormente los 5 proveedores líderes en tecnología en 
México son IBM, KIO Networks, Hewlett Packard Enterprise (HP), Telmex y Oracle. De las 5 
enlistadas trabajamos con HP que es un líder a nivel mundial en tecnología. El trabajar con estas 
marcas le permite al cliente tener mayor confianza y seguridad de la calidad de la empresa. 
Competidores 
El tema de la competencia a cobrado demasiada relevancia a partir de que se han perdido 
muchas oportunidades porque los clientes afirman que otros proveedores de servicios de 
tecnología tienen precios por debajo del de B.logic aún cuando los márgenes de utilidad se bajen, 
lo que ha permitido ganar ciertos proyectos ha sido el valor agregado que ofrece la empresa. Sin 
embargo, al ser el sector de tecnología uno que va en aumento y donde cada vez más empresas 
deciden incursionar la competencia siempre va a ser un gran problema y va a depender de la 
empresa implementar estrategias que le permitan mantenerse fuerte y líder en el mercado. 
Como se ha mencionado anteriormente la oferta mexicana en cuanto a tecnología y sus atributos 
es suficientemente competitiva como para encontrar un lugar entre las mejores. Este paquete de 
calidad y conocimientos especializados debe complementarse con habilidades de negocio y de 
comunicación organizacional, los resultados a su vez sembrarán crecimiento continuo y 
sostenido. 
Otro factor que influye en esa competitividad que se vive día a día en el mercado de la tecnología 
es que cuando Microsoft le pasa una oportunidad de venta a B. logic también lo hace a 2 partners 
más, es decir, el cliente recibe propuestas de precios de 3 partners y entre ellos elige cual sea la 
que más se adapte a sus necesidades o a sus requerimientos. Por eso la empresa se esfuerza 
todos los días en tener algo más que ofrecer a los clientes, es por eso que siempre se le ofrece 
al cliente soporte del producto que o servicio que vaya a adquirir, descuentos adicionales, cursos 
o capacitaciones gratis dependiendo de qué compre, etc. 
Gobierno 
Las políticas que establece el Gobierno es un factor que incide directamente en la operación de 
una empresa dependiendo de su actividad comercial, en este caso la venta de productos y 
servicios de tecnologías de información. En este caso, el Gobierno Mexicano en su Programa 
Nacional de Desarrollo 2013-2018 (PND), Programa para un gobierno Cercano y moderno 
(PGCM), la estrategia Digital Nacional, del decreto y sus respectivos lineamientos establece unas 
medidas de apoyo a la modernización en materia de TIC. La Política TIC se materializó con la 
publicación en el Diario Oficial de la Federación el 8 de mayo de 2014 del Acuerdo por el que 
tiene por objeto emitir las políticas y disposiciones para la Estrategia Digital Nacional, en materia 
de tecnologías de la información y comunicaciones, y en la seguridad de la información, así como 
establecer el Manual Administrativo de Aplicación General en dichas materias. (Gobierno de 
México, 2017). 
El sector de TI juega un papel clave en la estrategia de desarrollo del Gobierno Federal, no sólo 
por su potencial de crecimiento, sino por el efecto favorable que tiene sobre otros sectores y 
sobre la competitividad de la economía en general. México cuenta con fortalezas importantes en 
el sector de TI lo que lo ubica como un claro centro de atracción de inversiones en el mercado 
Atlántico, además del acceso preferencial a los mercados extranjeros por los tratados 
comerciales comunes. Adicionalmente, México tiene 12 tratados de libre comercio y acceso 
privilegiado con 44 países (lo que en su conjunto abarca un mercado de 1.2 billones de personas) 
y un marco legal homologado con los principales socios comerciales. (Secretaría de Economía 
de México, 2018). 
El sector de Tecnologías de la Información y Comunicación juega un papel clave en la estrategia 
de desarrollo del Gobierno, no sólo por su potencial de crecimiento, sino por el efecto favorable 
que tiene sobre otros sectores y sobre la competitividad de la economía en general.  
En este sentido, se hicieron reformas constitucionales en materia de telecomunicaciones y 
competencia para mejorar a los mercados con problemas estructurales. La iniciativa tiene como 
base el reconocimiento del derecho al libre acceso a la información y derecho a la libertad de 
difusión; así como al derecho de acceso a tecnologías de la información y servicios de 
radiodifusión y telecomunicaciones, incluido el de banda ancha. 
El Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 determina como estrategia transversal el 
establecimiento de una Estrategia Digital Nacional que permita fomentar la adopción de 
Tecnologías de la Información y en la Sociedad de la Información y el Conocimiento, lo que a su 
vez permitirá desarrollar a los sectores estratégicos de México mediante la implementación de 
una política de fomento económico.  
En este sentido, la Estrategia Digital Nacional plasma el plan de acción digital que el 
Gobierno de la República implementará durante los próximos años teniendo cinco objetivos 
ligados a las metas nacionales planteadas en el PND: transformación gubernamental, salud 
universal y efectiva, educación de calidad, economía digital y seguridad ciudadana. 
 
3. OBJETIVOS  
3.1 Objetivo general 
Diseñar un plan de capacitaciones que permita optimizar el proceso de ventas de la 
empresa B. logic it Services para disminuir los tiempos de respuesta del área comercial y brindar 
un servicio al cliente más eficiente, rápido y confiable. 
3.2 Objetivos específicos 
Realizar un análisis completo del área de ventas en conjunto con el director comercial y las 
ejecutivas de cuentas. 
Identificar las habilidades y conocimientos para establecer las necesidades de capacitación en 
la empresa B.logic it Services.  
Elaborar un plan que permita satisfacer las necesidades de capacitación al personal del área 
comercial de la empresa. 
 
 
4. REFERENTES TEÓRICOS  
Los referentes teóricos que se presenta a continuación se realizan con la finalidad de 
reunir los aspectos más importantes del contexto de la problemática del escenario de prácticas, 
de tal forma que la información expuesta proporcione las herramientas necesarias para llevar a 
cabo la propuesta de capacitaciones y a su vez muestre la importancia del tema como una 
estrategia clave para el desarrollo de las personas y para el éxito de los objetivos de la 
organización. Todo el contexto que se ha conocido a través del desarrollo de las prácticas permite 
percibir que día a día, para muchas empresas el talento humano se ha convertido en el activo 
más importante y la verdadera base para una ventaja competitiva en un plan de desarrollo 
estratégico. Lo que indica que las organizaciones se encuentran realizando una mayor inversión, 
en todo lo relacionado con el bienestar y el progreso del capital humano, ya que saben que, al 
darse una identificación del ser humano con la empresa, se hará un cambio positivo y 
permanente en sus actividades. Para conocer el tema y reconocer su importancia, se tomó en 
cuenta lo dicho por diferentes autores y grandes exponentes de la Administración, quienes 
desarrollan sus aportes frente a los aspectos más importantes de la capacitación. Uno de ellos y 
el más mencionado es, Idalberto Chiavenato, quien desarrolla sus contribuciones bajo el 
concepto de entrenamiento y que para el presente proyecto se entenderá como capacitación. 
Los conceptos de capacitación que a continuación se presentan, permitirán conocer los 
aportes de los diferentes autores, que, gracias a sus investigaciones y conocimientos previos 
sobre el tema, pueden dar a conocer con mayor exactitud la esencia de la capacitación. A partir 
de estos conceptos, se podrá realizar una definición que reúna los aspectos más importantes de 
cada uno y que servirán como referencia para el desarrollo de la investigación: 
Para Gary Dessler en su libro “Administración del personal la define como “La 
capacitación consiste en proporcionar a los empleados nuevos o actuales, las habilidades 
necesarias para desempeñar su trabajo. Proceso de enseñanza de las aptitudes básicas que los 
nuevos empleados necesitan para realizar su trabajo”. 
Según Chiavenato, el concepto de entrenamiento o capacitación tiene significados diferentes. 
“Anteriormente algunos especialistas en RH creían que el entrenamiento era un medio para 
adecuar a cada persona a su cargo y desarrollar la fuerza laboral de la organización a partir de 
los cargos ocupados. Recientemente, se amplió el concepto al considerar el entrenamiento como 
un medio para apalancar el desempeño en el cargo. Casi siempre el entrenamiento ha sido 
entendido como el proceso mediante el cual la persona se prepara para desempeñar de manera 
excelente las tareas especificas del cargo que debe ocupar. En la actualidad, se considera un 
medio para desarrollar habilidades en las personas para que sean más productivas, creativas e 
innovadoras, puedan contribuir mejor a los objetivos organizacionales y sean cada vez más 
valiosas. Así se convierte en una fuente de utilidad que permite a las personas contribuir 
efectivamente a los resultados del negocio. En estos términos, es una manera eficaz de agregar 
valor a las personas, a la organización y a los clientes. El entrenamiento enriquece el patrimonio 
humano de las organizaciones y es responsable del capital intelectual de estas”. 
Con todo lo mencionado anteriormente, se puede concluir que la capacitación es una herramienta 
que tienen las organizaciones, para desarrollar habilidades y competencias en su capital de 
trabajo, a fin de propiciar mejores niveles de desempeño en el puesto de trabajo, contribuir mejor 
con los objetivos organizaciones y producir un cambio de comportamiento positivo que agregue 
valor a las personas para que sean cada vez mejores. 
Fases de cambio mediante el entrenamiento o capacitación 
 
Según Chiavenato “existen cuatro fases de cambio de comportamiento logrado mediante el 
entrenamiento:  
1. Transmisión de información: El elemento esencial en muchos programas de entrenamiento 
es el contenido: Distribuir información entre los entrenados como un cuerpo de conocimientos. A 
menudo, la información es genérica y referente al trabajo: Información acerca de la empresa, sus 
productos, sus servicios, su organización, su política, sus reglamentos, etc. Puede cobijar 
también la transmisión de nuevos conocimientos.  
2. Desarrollo de habilidades: Sobre todo aquellas destrezas y conocimientos relacionados 
directamente con el desempeño del cargo actual o de posibles ocupaciones futuras. Es un 
entrenamiento orientado de manera directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse. En 
ella se mejoran las habilidades y destrezas, se capacita para la ejecución y operación de tareas, 
manejo de equipos, máquinas y herramientas.  
3. Desarrollo o modificación de actitudes: En general se refiere al cambio de actitudes 
negativas por actitudes más favorables entre los trabajadores, aumento de la motivación, 
desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de supervisión, en cuanto a los 
sentimientos y reacciones de las demás personas. También puede implicar adquisición de 
nuevos hábitos y actitudes, ante todo, relacionados con los clientes o usuarios (como en el caso 
de entrenamiento de vendedores, promotores, etc.), o técnicas de ventas.  
4. Desarrollo de conceptos: El entrenamiento puede ser dirigido a elevar el nivel de abstracción 
y conceptualización de ideas y pensamientos, ya sea para facilitar la aplicación de conceptos en 
la práctica administrativa o para elevar el nivel de generalización, capacitando a gerentes que 
puedan pensar en términos globales y amplios. 
Proceso del entrenamiento o capacitación  
Para implementar la capacitación, Chiavenato plantea un proceso compuesto por cuatro (4) 
etapas, que ayudan a mejorar su desarrollo y consecución, de tal forma  que se logre el objetivo 
de capacitar a todo el personal con programas que beneficien a la organización y a sus 
empleados.  
1. “Inventario de necesidades de entrenamiento o capacitación (Diagnóstico).  
2. Programación del entrenamiento para atender las necesidades.  
3. Implementación y ejecución.  
4. Evaluación de resultados. 
Estas cuatro etapas que incluyen el diagnóstico de la situación, la elección de la estrategia para 
encontrar la solución, la implementación de la acción, la evaluación y control de los resultados 
de las acciones de entrenamiento; resumen la manera mas lógica y organizada de crear, 
fortalecer, mejorar y actualizar los planes de capacitación que permiten el desarrollo continuo de 
las personas que trabajan en ella. Por lo tanto, es importante construir una cultura interna 
favorable al aprendizaje y comprometida con los cambios, que se avecinan para el futuro, con el 
fin de mantener motivados a los empleados y por ende los mejores resultados para la 
organización. 
Entrando en detalle del proceso de capacitación planteado por Chiavenato, el cual aportará las 
bases del plan de capacitaciones que se sugerirá a la empresa para la optimización del proceso 
de ventas, se detallarán a continuación las etapas:  
Inventario de necesidades de entrenamiento o capacitación (Diagnóstico)  
Para que la capacitación de los resultados esperando es necesario conocer cuál es el potencial 
que la empresa tiene en cuanto a sus colaboradores. Esto quiere decir con que personal cuenta, 
cuáles son sus habilidades, conocimientos y destrezas. Además, conocer si tiene clara su misión, 
visión, objetivos. Todo esto con el fin de reunir los elementos más importantes de cada uno, 
analizarlos y descubrir si se está cumpliendo con el objetivo de llevar a los empleados al mismo 
ritmo de la empresa, con conocimientos y habilidades capaces de suplir la necesidad de los 
clientes y maximizar el valor de la empresa. 
Siguiendo con las teorías de Chiavenato, “la primera etapa del entrenamiento es la evaluación 
de necesidades de entrenamiento de la organización, que no siempre son muy claras y se deben 
diagnosticar a partir de ciertos censos e investigaciones internas capaces de localizarlas y 
descubrirlas. Las necesidades de entrenamiento son las carencias de preparación profesional de 
las personas, es decir, la diferencia entre lo que una persona debería saber y hacer y aquello 
que realmente sabe y hace. Cuando el entrenamiento localiza estas necesidades o carencias y 
las elimina, es benéfico para los empleados, para la organización y, sobre todo, para el cliente.  
De acuerdo con el texto Administración de Recursos Humanos, El inventario de necesidades 
puede efectuarse en tres niveles de análisis:  
1. Análisis de la organización total: Sistema Organizacional.  
2. Análisis del talento humano: Sistema de entrenamiento.  
3. Análisis de las operaciones y tareas: Sistema de adquisición de habilidades 
 
Análisis organizacional como inventario de necesidades de entrenamiento: Sistema 
Organizacional. El análisis organizacional no solo implica el estudio de la empresa como un todo, 
sino también del ambiente socioeconómico y tecnológico en el cual está situada la organización. 
Este análisis ayuda a responder el interrogante acerca de lo que debe enseñarse en términos de 
un plan, y establece la filosofía del entrenamiento para toda la empresa. 
Consiste en determinar en donde deberá hacer énfasis el entrenamiento, en este sentido el 
análisis organizacional deberá verificar todos los factores (planes, fuerza laboral, eficiencia 
organizacional, clima organizacional, etc.), evaluar los costos implicados y los beneficios 
esperados del entrenamiento, en comparación con otras estrategias capaces de alcanzar los 
objetivos empresariales, y determinar así la política global relacionada con el entrenamiento. El 
entrenamiento se desarrolla de acuerdo con las necesidades de la organización. A medida que 
la organización crece, sus necesidades cambian y, por consiguiente, el entrenamiento deberá 
responder a la nueva demanda.  
El entrenamiento debe ser una actividad continua y constante, incluso si el desempeño de las 
personas es excelente, se debe introducir o incentivar alguna observación y mejoramiento de las 
habilidades. La base principal de los programas de mejoramiento continuo es la constante 
capacitación de las personas para lograr niveles de desempeño cada vez más elevados. 
Se recomienda analizar el talento humano mediante el examen de los siguientes datos: 1. 
Número de empleados en la clasificación de cargos. 
 2. Número de empleados necesarios en la clasificación de cargos.  
3. Edad de cada empleado en la clasificación de cargos.  
4. Nivel de calificación exigido por el trabajo de cada empleado.  
5. Nivel de conocimiento exigido por el trabajo de cada empleado.  
6. Actitud de cada empleado con relación al trabajo y a la empresa.  
7. Nivel de desempeño cualitativo y cuantitativo de cada empleado.  
8. Nivel de habilidad de conocimientos de cada empleado para otros trabajos.  
9. Potencialidades de reclutamiento interno.  
10. Potencialidades de reclutamiento externo.  
11. Tiempo de entrenamiento necesario para la fuerza laboral reclutable.  
12. Tiempo de entrenamiento para los nuevos empleados.  
13. Índice de ausentismo.  
14. Índice de rotación de fuerza laboral  
15. Descripción del cargo. 
Análisis de las operaciones y tareas: Sistema de Adquisición de Habilidades  
Este nivel de enfoque es mucho más limitado que el inventario de necesidades de entrenamiento, 
puesto que se efectúa el análisis del cargo teniendo como base los requisitos que el cargo exige 
a su ocupante. Además de la organización y de las personas, el entrenamiento debe tener en 
cuenta también los cargos para los cuales las personas deben ser entrenadas. El análisis de los 
cargos sirve para determinar los tipos de habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos 
y las características de personalidad exigidas para el desempeño de los cargos. El análisis de 
operaciones son estudios definidos para determinar qué tipos de comportamiento deben adoptar 
los empleados para desempeñar con eficacia las funciones de sus cargos. En general, el análisis 
de operaciones consta de los siguientes datos relacionados con una tarea o un conjunto de 
tareas:  
1. Patrones de desempeño para la tarea o cargo.  
2. Identificación de tareas que componen el cargo.  
3. Cómo deberá desempeñarse cada tarea para cumplir los patrones de desempeño. 
 4. Habilidades, conocimientos y actitudes básicos para el desempeño de cada tarea.  
El análisis de operaciones es un proceso que comprende la descomposición del cargo en sus 
partes constitutivas, para la verificación de habilidades, conocimientos y cualidades personales 
o responsabilidades exigidas al individuo en el desempeño de sus funciones” 
Medios para inventariar necesidades de entrenamiento 
El inventario de necesidades de entrenamiento es un diagnóstico que debe basarse en 
información pertinente, gran parte de la cual debe ser agrupada de modo sistemático, en tanto 
que otra reposa disponible en manos de ciertos administradores de línea. El inventario de 
necesidades de entrenamiento es una responsabilidad de línea y una función de staff: 
corresponde al administrador de línea la responsabilidad de detectar los problemas provocados 
por la carencia de entrenamiento. A él le competen todas las decisiones referentes a este tema, 
bien sea que utilicen o no los servicios de asesoría prestados por especialistas en el área.  
Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades de entrenamiento 
son:  
1. Evaluación del desempeño: Mediante ésta, no sólo es posible descubrir a los empleados que 
vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino averiguar también qué 
sectores de la empresa reclaman una atención inmediata de los responsables del entrenamiento.  
2. Observación: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como daño de equipo, atraso 
en el cronograma, pérdida excesiva de materia prima, número elevado de problemas 
disciplinarios, alto índice de ausentismo, rotación elevada, etc.  
3. Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificación (Check list) que 
evidencien las necesidades de entrenamiento.  
4. Solicitud de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de entrenamiento apunta a un nivel 
más alto, los propios gerentes y supervisores son propensos a solicitar entrenamiento para su 
personal. 
5. Entrevista con supervisores y gerentes: Contactos directos con supervisores y gerentes 
respecto de problemas solucionables mediante entrenamiento, que se descubren en las 
entrevistas con los responsables de los diversos sectores. 6. Reuniones interdepartamentales: 
Discusiones interdepartamentales acerca de asuntos concernientes a objetivos 
organizacionales, problemas operativos, planes para determinados objetivos y otros asuntos 
administrativos. 
 7. Examen de empleados: Resultados de los exámenes de selección de empleados que ejecutan 
determinadas funciones o tareas.  
8. Modificación del trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones parciales o totales en las 
rutinas de trabajo, es necesario entrenar previamente a los empleados en los nuevos métodos y 
procesos de trabajo.  
9. Entrevista de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa es el momento más 
apropiado para conocer su opinión sincera acerca de la empresa y las razones que motivaron su 
salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la organización, susceptibles de corrección.  
10. Análisis de cargos: Cuadro de las tareas que debe cumplir el ocupante y de las habilidades 
que debe poseer.  
11. Informes periódicos: Que muestran las deficiencias por falta de entrenamiento.  
Además de los medios antes relacionados, existen algunos indicadores de necesidades de 
entrenamiento que sirven para identificar eventos que provocan futuras necesidades de 
entrenamiento o de necesidades ya existentes. 
Programación del entrenamiento o capacitación  
Una vez se han inventariado y determinado las necesidades de entrenamiento, se procede a la 
programación del entrenamiento, sistematizada y fundamentada en los siguientes aspectos, que 
deben analizarse durante el inventario:  
1. ¿Cuál es la necesidad?  
2. ¿Dónde fue señalada por primera vez?  
3. ¿Ocurre en otra área o en otro sector?  
4. ¿Cuál es su causa?  
5. ¿Es parte de una necesidad mayor?  
6. Cómo satisfacerla, ¿por separado o en conjunto?  
7. ¿Se necesita alguna indicación inicial antes de satisfacerla?  
8. Si la necesidad es inmediata, ¿Cuál es su prioridad con respecto a las demás? 
9. ¿La necesidad es permanente o temporal?  
10. ¿A cuántas personas y cuántos servicios alcanzará?  
11. ¿Cuál es el tiempo disponible para el entrenamiento?  
12. ¿Cuál es el costo probable del entrenamiento?  
13. ¿Quién va a impartir en entrenamiento?  
 
Planeación del entrenamiento  
El programa de entrenamiento exige una planeación que incluye los siguientes aspectos: 1. 
Enfoque de una necesidad especifica cada vez  
2. Definición clara del objeto de entrenamiento.  
3. División del trabajo por desarrollar, en módulos, paquetes o ciclos.  
4. Determinación del contenido del entrenamiento.  
5. Elección de los métodos de entrenamiento y de la tecnología disponible. 
6. Definición de los recursos necesarios para la implementación del entrenamiento, como tipo de 
entrenador o instructor, recursos audiovisuales, maquinas, equipos o herramientas necesarios, 
materiales manuales, etc.  
7. Definición de la población objetivo, es decir, el personal que va a ser entrenado, considerando: 
• Número de personas  
• Disponibilidad de tiempo  
• Grado de habilidad, conocimientos y tipo de actitudes  
• Características personales de comportamiento  
8. Lugar donde se efectuará el entrenamiento, considerando las alternativas: en el puesto de 
trabajo o fuera del mismo, en la empresa o fuera de ella.  
9. Época o periodicidad del entrenamiento, considerando también el horario más oportuno o la 
ocasión más propicia.  
10. Cálculo de la relación costo – beneficio del programa.  
11. Control y evaluación de los resultados, considerando la verificación de puntos críticos que 
requieran ajustes o modificaciones en el programa para mejorar su eficacia.. 
La planeación del entrenamiento es consecuencia del diagnóstico de las necesidades 
presentadas. En general, los recursos puestos a disposición del entrenamiento están 
relacionados con la problemática diagnosticada.  
Tecnología educativa de entrenamiento:  
Una vez determinada la naturaleza de las habilidades y los conocimientos o comportamientos 
terminales buscados con el entrenamiento, el siguiente paso es elegir las técnicas que van a 
utilizarse en el programa, con el fin de optimizar y alcanzar el mayor volumen de aprendizaje con 
la menor inversión de esfuerzo, tiempo y dinero. Las técnicas pueden clasificarse en cuanto a 
uso, tiempo y lugar de aplicación.  
Ejecución del entrenamiento o capacitación  
La tercera etapa del proceso de entrenamiento, después del diagnóstico de necesidades y la 
programación del entrenamiento, es la ejecución:  
Para la ejecución del entrenamiento a los empleados debe tenerse en cuenta los siguientes 
factores: 
 Adecuación del programa de entrenamiento a las necesidades de la organización 
 Calidad del material de entrenamiento presentado 
 Cooperación de los jefes y dirigentes de la empresa 
 Calidad y preparación de los instructores 
 Personas que reciben el entrenamiento 
Evaluación de los resultados del entrenamiento o capacitación 
La etapa final del proceso de entrenamiento, es la evaluación de los resultados obtenidos. 
Es necesario evaluar la eficiencia del programa y para ello se deben considerar tres aspectos:  
1. Determinar si el entrenamiento produjo las modificaciones deseadas en el comportamiento 
de los empleados.  
2. Verificar si los resultados del entrenamiento presentan relación con la consecución de las 
metas de la empresa.  
3. Comprobar que las técnicas de entrenamiento empleadas son efectivas.  
La evaluación de los resultados del entrenamiento puede hacerse en tres niveles: 
 En el nivel organizacional. En este nivel, el entrenamiento debe proporcionar resultados 
como:  
a. Aumento de la eficacia organizacional  
b. Mejoramiento de la imagen de la empresa  
c. Mejoramiento del clima organizacional  
d. Mejores relaciones entre empresa y empleado  
e. Facilidad en los cambios y en la innovación  
f. Aumento de la eficiencia, etc. 
 
En el nivel del talento humano.  
a. Reducción de la rotación del personal  
b. Disminución del ausentismo  
c. Aumento de la eficiencia individual de los empleados  
d. Aumento de las habilidades de las personas  
e. Elevación del conocimiento de las personas  
f. Cambio de actitudes y de comportamientos de las personas, etc.  
En el nivel de las tareas operacionales.  
a. Aumento de la productividad  
b. Mejoramiento de la calidad de los productos y servicios  
c. Reducción del ciclo de la producción  
d. Mejoramiento de la atención al cliente 
e. Reducción del índice de accidentes  
f. Disminución del índice de mantenimiento de máquinas y equipos, etc 
5. PROPUESTA 
Luego de todo lo mencionado anteriormente y de haber realizado un análisis del panorama 
en que se encuentra la empresa, se pudo determinar una problemática muy clara y es lo largo 
que muchas veces es el proceso de ventas y lo tedioso que esto puede llegar a ser incluso 
para el cliente. Después de analizar los diferentes factores que influyen en este problema, 
uno de los más relevantes es que las personas del área comercial pertenecientes claramente 
a carreras profesionales comerciales no tienen las suficientes bases técnicas en ingeniería 
para tener conversaciones con clientes técnicos ya que en su mayoría los clientes que se 
atienden son directores y gerentes de áreas de TI, lo cual implica alargar el proceso de ventas 
para que un ingeniero de la empresa B.logic pueda atenderlo.  
Basándonos en ello, se propone a la empresa implementar un Plan de capacitaciones para 
los colaboradores del área comercial, el cual se va a denominar “Be Smart”. Una iniciativa 
donde todos los colaboradores comparten información de valor, con el objetivo de elevar el 
conocimiento técnico y comercial sobre las soluciones tecnológicas que empoderan a 





Además, será un espacio donde cada uno de los colaboradores B.LOGIC, tendrá la 
oportunidad de impartir algún tema de su preferencia y especialidad. Para este caso, no sería 
necesario tener un capacitador externo, ya que la empresa cuenta con ingenieros certificados 
por Microsoft en temas técnicos que tienen los conocimientos necesarios para capacitar a el 
personal de las áreas comerciales. 
Por observación directa entre los temas a reforzar que se consideran de mayor prioridad en 







 Además, se propone desarrollar este plan de capacitaciones en 2 modalidades: 
Presencial y E-learning. Esta última aprovechando las herramientas tecnológicas que 
tenemos en la empresa, como lo es Jacmar (En Sharepoint), Skype for Business y 
Planner.   
También se propone convertir las presentaciones de los capacitadores en un artículo 
para publicarlo en el blog de la página y en Yammer (La red social de la empresa), 
de tal manera que cualquier colaborador de la empresa tenga esta información a la 
mano para cuando la necesite, de igual forma los clientes. 
Y a manera de incentivar a la participación y a la formación de los colaboradores, se 
propone la sesión de bonos, un concurso donde los participantes tendrán la 
oportunidad de realizar una infografía sobre el tema expuesto y el resto de los 
colaboradores votarán por el cual consideren fue el mejor; el más votado será 
acreedor a un bono, adicional en su salario. 
Soluciones 
estrellas
•Conoce los conceptos básicos técnicos y comerciales de las principales 
soluciones que comercializamos 0365, migración de correo electrónico, 
automatización de procesos, etc.
Proyectos    
B-LOGIC
•¿En que nuevos proyectos de innovación trabaja el equipo B-LOGIC?
Nuevos 
productos
•Conozcamos las nuevas soluciones tecnológicas de MICROSOFT y nuestras 
marcas aliadas HP, DELL, CISCO, etc.
Estrategias 
comerciales
•¿Cómo vendemos nuestro conocimiento, experiencia y vanguardia? 
De tal manera que con esta propuesta se busca en primera instancia subsanar las 
deficiencias en conocimientos y habilidades del área comercial, tener un 
crecimiento constante en el puesto de trabajo, ya que el plan de capacitaciones 
se convertiría en una herramienta constante en la empresa para capacitar al 
personal continuamente y en un programa de incentivos para promover el 
conocimiento, el trabajo en equipo y el crecimiento constante de los colaboradores 
para que la empresa pueda cumplir uno de sus objetivos que es contribuir al 
desarrollo profesional de sus empleados. 
 
       6. PLAN DE ACCIÓN 
Fases: 
 Análisis factores internos y externos 
 Reunión feedback dirección comercial 
 Focus Group área comercial 
 Sesiones integración dirección y área comercial 
 Seguimiento cumplimiento de actividades en Planner 
 Elaboración cuestionario en Forms 
 Envío de cuestionario a colaboradores 
 Recolección de información, tabulación de datos y análisis de resultados 
 Socialización de la información recolectada y feedback con área comercial 
 Recolección y estudio de documentación como referencia para el desarrollo del plan de capacitación 
 Sesiones con los colaboradores de área para levantamiento de requerimiento de capacitación 
 Definición de los temas, horarios, métodos, herramientas para el plan de capacitaciones 
 Feedback y socialización con área comercial 
 
Calendario: 
                                                                                    Semanas 
Objetivo 1.                        Participantes   Recursos          1        2      3      4        5         6       7         8 
Objetivo 1. 
Realizar un análisis 
completo del área de 
ventas en conjunto con 
el director comercial y 
las ejecutivas de 
cuentas. 
Practicante Computador         








sala de juntas. 












sala de juntas 








Sala de juntas 
y computador. 









        
 
                                                                                    Semanas 















        


















        
Objetivo 2. 
 
Practicante. Computador y 
acceso a 
internet. 






Sala de juntas 
y computador 
y acceso a 
internet. 









        
 
 
                                                                                   Semanas 
Objetivo 3.                        Participantes   Recursos                17    18      19    20      21       22      23     24   25 
Elaborar un plan que 
permita satisfacer las 
necesidades de 
capacitación al 
personal del área 




y acceso a 
internet. 
 






























Sala de juntas 
y computador 
y acceso a 
internet. 









         
 
 
DIAGNOSTICO DE LA NECESIDAD DE CAPACITACIÓN 
 Teniendo en cuenta que el diagnóstico “tiene la intencionalidad de hacer un estudio 
sistemático, integral y periódico, que tiene como propósito fundamental conocer la 
situación y el funcionamiento del proceso, detectando las causas, síntomas y la 
situación actual del objeto de estudio, con el fin de analizar y proponer alternativas 
viables de solución que ayuden bien sea a la eliminación de los problemas detectados 
o al mejoramiento de estos” (Herrera, J). 
 Para efectos del presente trabajo de prácticas, se ha considerado que para la 
realización del diagnóstico, además de la información presentada anteriormente, es 
necesario conocer la situación actual, mediante la obtención de información de los 
colaboradores de la empresa, con el fin de conocer la manera como se está llevando 
a cabo los procesos de venta, el efecto que tiene en las personas y, finalmente, saber 
si se está cumpliendo con el objetivo de detectar y suplir las necesidades de 
capacitación de los empleados de la Empresa, con el propósito de garantizar y 
mantener los estándares de calidad en la prestación de servicios y, al mismo tiempo, 
aumentar el nivel de conocimientos, habilidades, competencia y experiencia de los 
colaboradores de B.logic.  
Por lo anterior, para conocer y analizar la opinión de los colaboradores la empresa 
acerca del proceso objeto de estudio, se realizó una encuesta en la que se tuvieron 
en cuenta algunos temas específicos de la capacitación, en los que se quiso 
profundizar. Esta encuesta fue una herramienta de diagnóstico muy importante, que 
proporcionó información real, oportuna y precisa, con respecto a lo que piensan las 
personas de los temas que se trataron en ella.  
A continuación, se presenta la forma en la que se diseñó y se aplicó dicha encuesta 
a los colaboradores de la empresa. 
 
FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION  
Para recolectar la información necesaria, que permitirá el cumplimiento de los 
objetivos, como se mencionó anteriormente, se diseñó una encuesta la cual permitió 
conocer la opinión y percepción que tienen los trabajadores de la empresa sobre el 
proceso de capacitación que actualmente tiene la empresa, con el fin de identificar y 
analizar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del proceso.  
Diseño de la Encuesta 
Para la aplicación de la encuesta al personal de B.logic, fue necesario diseñar 
preguntas en las que se pudiera conocer la posición de la persona frente a la 
capacitación que recibe en su cargo. La intención fue la de tratar con temas 
específicos que mostraron la forma en que se implementó el proceso y si este se 
encontraba cumpliendo con el objetivo para el cual fue creado. 
Los cuestionarios fueron diseñados para ser contestados en la herramienta Forms, 
una aplicación de Office 365 a la cual todos los colaboradores de la empresa tienen 
acceso y enviados por email (Outlook); de esta forma se logró facilitar el 
diligenciamiento, tabulación y graficación. El cuestionario consta de 6 preguntas que 
se distribuyen de la siguiente forma: Preguntas con opción de respuesta y preguntas 
con espacio para que el colaborador escriba la respuesta. 
Al ser una empresa pequeña donde el área comercial está compuesta por 
aproximadamente 10 personas, se procedió a enviar la encuesta a toda el área 
comercial para conocer sus apreciaciones y tener un diagnóstico de esta área mucho 
más específico. 








ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
En este cuestionario cada pregunta arrojó los siguientes resultados: 
1. ¿Considera usted relevante la necesidad de implementar cursos o capacitaciones 
en la empresa para mejorar sus habilidades? 
 
El propósito de esta pregunta fue la de conocer la percepción que tienen los 
colaboradores del área comercial sobre la necesidad de implementar programas de 
capacitación en la empresa. Esto permitió saber la apreciación positiva o negativa que 
tenían frente al tema; e identificar y justificar una necesidad. Los resultados obtenidos 
dieron una primera luz para conocer hay una necesidad latente que aún no se ha 




Para el presente proyecto se ha considerado que el proceso de capacitación en una 
empresa es importante para todos los empleados y para la misma organización, luego si 
no existiera, el personal no podría conocer su trabajo, ni desempeñarse de una mejor 
forma en él, pues no tendría todas las herramientas necesarias para el desarrollo de sus 
conocimientos y habilidades reflejadas en sus actividades, ni mucho menos para darle a 
la organización los resultados esperados. Por ello esta pregunta, ayudo a conocer la 
importancia que le da la organización al proceso de capacitación. 
Con la representación gráfica de estos dos porcentajes críticos, se puede concluir que 
se necesita de manera urgente implementar un plan o programa de capacitación en el 
área comercial de la empresa, que permita mejorar las capacidades, habilidades y 
conocimientos de los pertenecientes a ella para brindarle un servicio excepcional al 
cliente. 
2. ¿Desde cuándo no recibe algún curso o capacitación en su área de trabajo? 
El propósito de esta pregunta fue conocer si la empresa ya ha tomado esta problemática 
entre sus prioridades y se evidencia por parte de ella una preocupación por subsanarla. 
 En este caso, las opiniones están un poco divididas. Lo que se pudo comprobar más 
adelante con la realización de grupos focales y en sesiones con los empleados del área 
comercial es que las capacitaciones que han tomado no van enfocadas a los temas en 
los que hay falencias y no son dictadas directamente por la empresa, sino que son 
capacitaciones ofrecidas por proveedores o fabricantes que tienen relación con ella. 
3. ¿Qué cursos considera usted son necesarios para tener un mejor desempeño en 
su cargo? 
 
El propósito de esta pregunta era conocer de primera mano del personal cuáles 
consideraban ellos eran los cursos que necesitaban tomar, esto basándonos en las 
necesidades que deben fortalecer para desarrollar una mejor labor en sus puestos de 
trabajo. 
 
Estas fueron las respuestas diligenciadas por los participantes: 
Documentación técnica de los productos 
IA (Inteligencia artificial), WEB 
Administración de proyectos de consultoría 
Windows Server, Azure, nuevas tecnologías Microsoft 
Técnicos y de habilidades blandas, es decir todo lo relacionado a tu área 
Manejo de datos (IoT hub, azure, etc), IoT en la industria. 
Todos lo relacionados con las actividades de trabajo 
Gestión de proyectos. 
Innovación 
 
Es claro que hay una deficiencia en la empresa en temas técnicos relacionados con el 
área de trabajo y el mercado en el que se mueve la empresa, lo cual se ve reflejado en 
las respuestas obtenidas. Al trabajar la mayoría del tiempo con tecnologías Microsoft las 
cuales son muy volátiles y cada día van cambiando sus características y propiedades, 
es necesario que la empresa se apersone de esta situación y empiece a capacitar 
constantemente a sus empleados para que sean capaces de enfrentar este mercado tan 
dinámico de la manera más efectiva posible. 
 
4. Está dispuesto a participar en un plan de capacitación? 
 
Esta pregunta se hizo para conocer la disposición y la voluntad por parte del personal en 
participar en un posible plan de capacitaciones. Si bien es cierto que a veces hay cosas 
que son necesarias para una empresa, nada puede lograrse si no hay disposición por 




El consenso general determinó que toda el área comercial tiene absoluta disposición 
para participar en un proceso de implementación de plan de capacitaciones. 
 
5. Consideras que la capacitación es... 
 
Esta pregunta se hizo con la finalidad de conocer la importancia que tiene este proceso 
para los colaboradores de la empresa, ya que a partir de ello se determina el nivel de 
compromiso que tendrán si se llega a implementar un proceso de capacitación. 
 
 
Casi todos los colaboradores del área comercial expresaron que para ellos la 
capacitación es una herramienta para crecer profesionalmente y desarrollar el trabajo de 
forma más efectiva y por tanto necesaria. 
 
6. Si tomaras alguna capacitación te gustaría que esta fuera... 
 
El propósito de esta pregunta fue determinar la metodología de plan de capacitaciones 
que se propone para implementar en la empresa.  
 
 
En este sentido por consenso se determinó que las capacitaciones deben darse de forma 
dinámica, para que haya una comprensión mayor por parte de los participantes, sobre todo por 
tratarse de temas algo aburridos. 
 
 
GRUPOS FOCALES Y SESIONES DE FEEDBACK 
Entre las actividades se establecieron tener actividades de grupo focal y feedback tanto con 
dirección comercial como con todo el personal de esta área, en primera instancia para establecer 
un panorama general de la situación de la empresa y además para plantear soluciones que 
permitieran subsanar tales deficiencias. En estas sesiones se estableció un diálogo sumamente 
objetivo donde se pudiera conocer los factores que estaban influyendo en la problemática del 
proceso de ventas y conocer estrategias que permitieran plantear una posible solución a ello. 
Utilizando las herramientas que tiene a su disposición la empresa de las aplicaciones de Office 
365 esto pudo realizarse de forma muy dinámica en aplicaciones como Forms. Allí los 
colaboradores pudieron consignar ideas para mejorar este proceso de ventas. 
Estas se mencionan a continuación: 
 Realizar alianzas estratégicas con otras empresas, proveedores y fabricantes 
para que el personal se pueda vincular fácilmente y se capacite.  
 Establecer programas de capacitación a nivel de jerarquías, visualizando las 
necesidades de capacitación para el desempeño del rol.  
 Claridad en clases de capacitación y cronograma.  
 Cursos a distancia (internet) y presencial un día a la semana.  
 Desarrollar un plan general de capacitación según las directrices de dirección 
comercial y entrenamientos específicos según necesidades de rol.  
 Formación de grupos con necesidades similares, para el desarrollo de programas 
dirigidos por entidades conocedoras de cada tema.  
 Estos deben ser más participativos y lúdicos, en donde todos nosotros de una 
forma más didáctica desarrollemos las estrategias de conocimiento.  
 Que representen un beneficio laboral y personal.  
 Que se dé en las mejores condiciones, un capacitador líder en cada tema, un sitio 
adecuado y en horarios no laborales. 
 Que sea un proceso continuo.  
 Que se realice una clausura en la etapa final.  
 Que se realice por área o departamentos y que cuente con una adecuada 
infraestructura, para las mismas (se realice una teoría y una práctica). 
De lo anterior, se puede observar que la mayoría del personal coincide en que el plan de 
capacitación debe ser continuo y dirigirse según el tipo de especialidad en la que se 
encuentre, además de utilizar diferentes medios. También plantean que en las 
capacitaciones se manejen técnicas lúdicas y participativas para mejorar el aprendizaje. 
Dada la opinión de las personas, se puede analizar que B.logic debe reconocer la 
importancia de implementar la capacitación como fuente de inversión y progreso, pues 







Es una empresa que está en crecimiento 
y por tal motivo se preocupa mucho por el 
bienestar y crecimiento de sus 
empleados. 
 
Hay total disposición por parte de los 
empleados del área comercial en 
participar en un plan de capacitación. 
 
Cuentan con ingenieros certificados de 
áreas técnicas con bases y conocimientos 
en esta área, capaces de hacerse cargo 
de los entrenamientos. 
 
No existe evidencia de que exista un 
programa o plan de capacitación 
permanente en la empresa. 
 
El proceso de capacitación no cuenta con 
un plan en que les permita a los 
colaboradores ocupar cargos de mayor 
nivel y responsabilidad. 
 
No hay en este momento una persona 
encargada del área de recursos humanos 
Hay apoyo por parte de dirección para 
implementar un plan de capacitaciones. 
OPORTUNIDADES AMENAZAS 
Alianzas con otras empresas, 
proveedores y fabricantes para la 
implementación de programas de 
capacitación ajustados a las necesidades 
de la empresa. 
 
Variedad de programas y empresas de 
capacitación que hay en el mercado a las 
cuales pueda acudir la empresa.  
 
El posicionamiento de B.logic como una 
empresa reconocida en el territorio 
mexicano y con participación 
internacional. 
Empresas del sector que tengan mejores 
beneficios, en cuanto al plan carrera y el 
sistema de ascensos internos; pueden 




7. DESARROLLO DE LA PROPUESTA  




ALCANCES DE LA INICIATIVA 
1. Correcto y oportuno levantamiento y seguimiento de oportunidades: Ya que 
 tendrá un conocimiento más amplio de los conceptos básicos en materia técnica 
y comercial. 
2. Fomentar el hábito del auto y co-aprendizaje: Para mantenerse a la vanguardia 
es necesario conocer y explorar las características de las nuevas tecnologías a 
detalle.  
3. Incorporar nuevas tecnologías: Mantenernos informados sobre las nuevas 
tecnologías, tendencias y lanzamientos permite introducir nuevos proyectos 
tecnológicos a las áreas de desarrollo e innovación empresarial. 
4. Comunicación y coherencia entre las distintas áreas que integran los 
proyectos: Permitirá a todos los participantes estar en la misma sintonía en cada 
uno de los proyectos, ya que tendrían un mayor conocimiento de los alcances de 
cada área.  
 
OBJETIVOS DEL PLAN DE CAPACITACION 
Objetivos Generales 
 
Preparar al personal del área comercial para la ejecución eficiente de sus 
responsabilidades mejorando así el proceso de ventas de la empresa y brindando un 




Proveer conocimientos y desarrollar habilidades que cubran la totalidad de 
requerimientos para el desempleo de puestos específicos. 
 
Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en áreas especializadas de actividad. 
 
Contribuir a elevar y mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento 
colectivo. 
 
Ayudar en la preparación de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y 
requerimientos de la Empresa. 
 
Apoyar la continuidad y desarrollo institucional. 
METAS 
 
Capacitar al 100% en temas técnicos a gerentes, jefes de departamento, secciones y 




Las estrategias para emplear son: 
 
Desarrollo de trabajos prácticos que se vienen realizando cotidianamente. 
Presentación de casos de éxito de su área. 
Realizar talleres. 




DISEÑO PLAN DE CAPACITACIÓN 
MODALIDAD: PRESENCIAL (Las sesiones serán grabadas para posteriormente compartir la 
documentación e información vía correo, página Web oficial de la empresa y Yammer (Red social 
empresarial). (Se transmitirán las sesiones por Skype for Business para quienes no puedan 
asistir de forma presencial). 
Luego de la sesión se debe tomar una evaluación de los conocimientos en Forms. Adjunto 
prototipo de modelo de exámen en aplicación forms: 
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?id=RDGyws7Gj0C_DVDunUsV1xTeFXMg
WydBh964Q-U0LnFUOFlOUE9MWUk2RFJUN0xJWjhFOTkyUTNVNy4u 
 HORARIO: JUEVES 9:00 AM 
DURACIÓN: 1 hora 
PARTICIPANTES: ÁREA COMERCIAL (VENTAS, MARKETING, CALL CENTER Y COSTUMER 
EXPERIENCE 
RECURSOS: SALA DE JUNTAS, COMPUTADORES, ACCESO A INTERNET  
CAPACITADOR: INGENIERO DE LA EMPRESA CERTIFICADO POR MICROSOFT 
INTENSIDAD HORARIA: 1 hora a la semana. 4 horas al mes. 
TEMARIO INICIAL PROPUESTO 
Las acciones para el desarrollo del plan de capacitación están respaldadas por los 
temarios que permitirán a los asistentes a capitalizar los temas, y el esfuerzo realizado 
que permitirán mejorar la calidad de los recursos humanos, para ello se 
está considerando lo siguiente: 
 Área de CRM: Nuevos proyectos, creación de vistas, diferencia entre las 3 
marcas (Zoho, Dynamics y Salesforce). Capacitador: Héctor Arenas. 
 
 Desarrollo de Apps. (¿Qué son las apps?, ¿Qué tipo de apps desarrollamos?, 
¿En que proyectos se está trabajando? Capacitador: Ángel Ruíz. 
 
 
 Área de Sharepoint. Introducción al uso de Sharepoint. ¿De qué manera puede 
facilitarte tu vida laboral?, ¿Conoces sus alcances?, ¿Por qué es rentable para 
las empresas? Capacitador: José Luis Rodríguez. 
 
 Área de IOT. Internet de las cosas. IOT en el mercado actual, ¿Cuál es su 
impacto, nuevas tecnologías de IoT en el mercado, en qué proyectos se está 
trabajando, casos de éxito? Capacitador: Rubén Berbena. 
 
 
 Área de infraestructura (Licenciamiento del servidor, levantamiento de 
requerimientos, casos de éxito). Capacitador: Andrés López. 
 
 Área de Service Desk ¿A qué se dedican, en qué proyectos están trabajando 
actualmente, como cotizar el servicio? Capacitador: Francisco Amaro. 
 
 
 Área de Marketing (Nuevas campañas, resultados, experiencia con los clientes). 
Capacitador: Alberto Velásquez. 
 
CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES INICIALES 
 
 Área de CRM: Nuevos proyectos, creación de vistas, diferencia entre las 3 marcas (Zoho, Dynamics y 
Salesforce). Capacitador: Héctor Arenas. 
 Desarrollo de Apps. (¿Qué son las apps?, ¿Qué tipo de apps desarrollamos?, ¿En que proyectos se 
está trabajando? Capacitador: Ángel Ruíz. 
 Área de Sharepoint. Introducción al uso de Sharepoint. ¿De qué manera puede facilitarte tu vida 
laboral?, ¿Conoces sus alcances?, ¿Por qué es rentable para las empresas? Capacitador: José Luis 
Rodríguez. 
 
 Área de IOT. Internet de las cosas. IOT en el mercado actual, ¿Cuál es su impacto, nuevas 
tecnologías de IoT en el mercado, en qué proyectos se está trabajando, casos de éxito? Capacitador: 
Rubén Berbena. 
 
 Área de infraestructura (Licenciamiento del servidor, levantamiento de requerimientos, casos de éxito). 
Capacitador: Andrés López. 
 
 Área de Service Desk ¿A qué se dedican, en qué proyectos están trabajando actualmente, como 
cotizar el servicio? Capacitador: Francisco Amaro. 
 





                                                                               Semanas 
Capacitación                     Capacitador                        1        2      3      4        5         6       7         8 
Área de CRM: Nuevos proyectos, 
creación de vistas, diferencia entre 




        
Desarrollo de Apps. (¿Qué son las 
apps?, ¿Qué tipo de apps 
desarrollamos?, ¿En que proyectos 
se está trabajando?  
Ángel Ruíz          
Área de Sharepoint. Introducción al 
uso de Sharepoint. ¿De qué manera 
puede facilitarte tu vida laboral?, 
¿Conoces sus alcances?, ¿Por qué 
es rentable para las empresas?  
José Luis 
Rodríguez. 
        
Área de IOT. Internet de las cosas. 
IOT en el mercado actual, ¿Cuál es 
su impacto, nuevas tecnologías de 
IoT en el mercado, en qué proyectos 
se está trabajando, casos de éxito?  
Rubén 
Berbena 
        
Área de infraestructura 
(Licenciamiento del servidor, 
levantamiento de requerimientos, 
casos de éxito  
Andrés 
López  
        
Área de Service Desk ¿A qué se 
dedican, en qué proyectos están 
Francisco 
Amaro 
        
trabajando actualmente, como 
cotizar el servicio? 
Área de Marketing (Nuevas 
campañas, resultados, experiencia 
con los clientes). 
Alberto 
Velásquez. 
        
 
 
DIVULGACIÓN DE LAS CAPACITACIONES 
Promoción de las capacitaciones a través de envío del contenido a presentar 
(presentación, videos, casos prácticos, evaluación en forms y narrativa del blog) por 
correo electrónico, Skype Empresarial, Yammer y Página Web Oficial de la empresa 
donde se presentará también un calendario del mes con todos los entrenamientos 
programados los cuales los participantes tendrán la oportunidad de visualizar y 
agendarlos directamente en su calendario de Outlook para que se les envíe 
notificaciones.  
Todo este contenido se publicará en Sharepoint en una intranet que se creará en 
conjunto con el área especialista en Sharepoint, llamada Be Smart, para que esté 
siempre el contenido disponible para consultas. 
El cual luciría como se muestra a continuación: 
 
 
Como se mencionó anteriormente también se divulgarían las capacitaciones en la red 




Y luego el temario de las capacitaciones ya tomadas se convertiría en contenido del Blog 




ANÁLISIS CRÍTICO DE RESULTADOS 
Después de la realización de la presente propuesta de trabajo y de 6 meses exhaustivos de 
trabajo la experiencia adquirida ha sido totalmente gratificante. En este caso tanto la empresa 
como el practicante fueron beneficiados ya que adquirieron aprendizajes y se le retribuyeron 
aprendizajes que quedan para la mejora.  
Se tuvo la oportunidad de conocer de primera mano la problemática de una empresa, ver la 
manera de cómo mejorar los procesos en los cuales se encontraba participando el practicante y 
escuchar de parte de los colaboradores los cambios y estrategias que la empresa debería 
implementar para el mejoramiento de los procesos de la empresa B.logic.  
Pese a que no se tenía ninguna experiencia previa laboralmente hablando en el cargo, ni en el 
mercado con el paso de los días y con todas las herramientas que proporcionó la empresa se 
fue adquiriendo la madurez y los conocimientos necesarios para desempeñar el cargo. Así 
mismo, con el apoyo del director comercial y de los compañeros de la misma área se pudo 
realizar un diagnóstico totalmente objetivo de la situación actual de la empresa en esa área y a 
partir de allí se pudo identificar factores críticos, áreas de oportunidad, fortalezas, debilidades, 
amenazas, etc.  
Con base en esos datos obtenidos a partir de técnicas como observación directa, entrevistas en 
grupos focales, encuestas y fuentes de información secundaria se pudo tener un panorama más 
claro de una de las problemáticas que más afecta al área comercial, la falta de conocimientos 
técnicos por parte del personal de esta área y en conversaciones con los involucrados se llegó a 
la determinación de que la solución más viable es el diseño e implementación de un programa 
de capacitaciones.  
Esta propuesta no se desarrolló alejada de los colaboradores de la empresa, por el contrario, fue 
un trabajo en conjunto que permitió compartir ideas, conocer las diferentes perspectivas de los 
demás y sobre todo elaborar un documento cercano a las necesidades actuales de los 
trabajadores. Semana a semana se fue trabajando en la propuesta hasta tener una idea clara de 
lo que se quería desarrollar en la empresa, de tal manera se estableció la propuesta, temarios, 
horarios, capacitadores, metodologías y expectativas hasta llegar a este documento final. 
La contribución que se hace con este trabajo a la empresa es demostrarles la importancia de la 
capacitación continua a sus trabajadores, ya que esta permite el crecimiento personal y 
profesional de los empleados, la alineación de los objetivos personales con los organizacionales 
y la escalación de puestos en la organización a través del aprendizaje continuo de los empleados. 
La empresa desconocía la necesidad que tenían los trabajadores del área comercial en adquirir 
conocimientos técnicos en ingeniería para poder desempeñar un rol más efectivo en sus puestos 
de trabajo, pero están totalmente dispuestos a invertir tiempo y esfuerzos en subsanar todos 
aquellos factores críticos que les impiden tener procesos óptimos.  
Ahora sólo queda la disposición de la dirección de implementar este proceso y la de los 
empleados de poner toda la voluntad y responsabilidad por desarrollar nuevas habilidades y 
adquirir nuevos conocimientos, siendo conscientes de que la única forma de mantenerse a la 
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